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Mediante el presente informe se plantea definir, establece y mejorar los procesos y políticas 
que se tienen actualmente en el área de créditos y cobranzas de la Empresa Corporación 
Promatisa SAC.  
  
Este informe consistió en recopilar la información necesaria para detectar los posibles 
problemas que se presentan en el área y a la vez se realizó diversos análisis como: el análisis 
de las ventas para visualizar cómo ha evolucionado en el tiempo, análisis de los procesos 
claves que nos ayudan a mejorar los tiempos, análisis de los crédito otorgados para analizar 
el status de los clientes, permitiendo identificar cuáles son los puntos críticos, problemas y 
hasta incluso oportunidades que se tiene en el área para un mejor funcionamiento y 
aprovechamiento de la misma.  
  
Al estar analizando esta situación nos damos cuenta lo importante y necesario que es tener 
clara esta información para una correcta toma de decisiones al momento de aprobar y/o 
desaprobar un crédito o realizar una cobranza vencida, es por ello que hemos llegado a la 
conclusión de documentar estos procesos y políticas, dado que al momento de su aplicación 
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y ejecución podrá contribuir con la empresa para lograr un portafolio de clientes solventes y 
por ende de menor riesgo, así como también dar solución a los problemas concretos de la 
cartera vencida haciendo un seguimiento eficaz, logrando nuestro objetivo que es disminuir la 





















vi   
ÍNDICE 
  
DEDICATORIA ........................................................................................................................... ii 
AGRADECIMIENTO .................................................................................................................. iii 
RESUMEN.................................................................................................................................. iv 
ÍNDICE ....................................................................................................................................... vi 
INTRODUCCIÓN ....................................................................................................................... ix 
CAPÍTULO 1 ............................................................................................................................. 12 
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN .......................................................................................... 12 
1.1. Planteamiento del problema .......................................................................................... 12 
1.2. Formulación del problema .............................................................................................. 20 
1.2.2. Problemas específicos ............................................................................................. 20 
1.3. Justificación e importancia ............................................................................................. 21 
1.4. Limitaciones .................................................................................................................... 21 
1.5. Antecedentes de la investigación................................................................................... 22 
1.6. Objetivos ......................................................................................................................... 26 
1.6.1. General .................................................................................................................... 26 
1.6.2. Específicos ............................................................................................................... 26 
CAPÍTULO 2 ............................................................................................................................. 27 
MARCO TEÓRICO ................................................................................................................... 27 
2.1. Bases Teóricas ............................................................................................................... 27 
2.2. Definición de términos .................................................................................................... 44 
CAPÍTULO 3 ............................................................................................................................. 48 
MARCO METODOLÓGICO ..................................................................................................... 48 
3.1. Variables ......................................................................................................................... 48 
3.2. Metodología .................................................................................................................... 49 
3.2.1. Tipo de estudio ........................................................................................................ 49 
3.2.2. Diseño de investigación ........................................................................................... 49 
3.2.3. Método de investigación .......................................................................................... 50 
CAPÍTULO 4 ............................................................................................................................. 51 
METODOLOGÍA PARA LA SOLUCIÓN DEL PROBLEMA. .................................................. 51 
4.1. Alternativas de solución. ................................................................................................ 51 
vii   
4.2. Solución del problema. ................................................................................................... 52 
4.3. Recursos humanos y equipamiento. .............................................................................. 60 
CAPÍTULO 5 ............................................................................................................................. 62 
ANÁLISIS Y PRESENTACIÓN DE RESULTADOS. ............................................................... 62 
5.1. Análisis descriptivo (y estadístico, si procede) de la información relativa a las variables 
de estudio. ............................................................................................................................. 62 
5.2. Análisis teórico de los datos y resultados obtenidos en relación con las bases teóricas 
de la investigación (reajuste de los modelos interpretativos si fuera necesario). ................ 71 
5.3. Análisis de la asociación de variables y resumen de las apreciaciones relevantes que 
produce (causa y efectos). .................................................................................................... 72 
CONCLUSIONES ..................................................................................................................... 76 
SUGERENCIAS ........................................................................................................................ 77 
ANEXO ...................................................................................................................................... 78 
















viii   
ÍNDICE DE TABLAS   
Tabla 1 : Personal Encuestado  13  
Tabla 2 : Tabla de Problemas con mayor incidencia  14  
Tabla 3 : Escala de calificación  16  
Tabla 4.: Matriz de los problemas con su calificación  17  
Tabla 5 : Análisis para el diagrama de Pareto  17  
Tabla 6 : Cuadro de posibles soluciones a los principales problemas  19  
Tabla 7 : Identificación de las Variables  48  
Tabla 8 : Actividades para desarrollo del Proyecto  58  
Tabla 9 : Tabla de costo de personal  60  
Tabla 10: Tabla de Costos de suministros y materiales  61  
Tabla 11: Tabla del Costo de la implementación  61  
Tabla 12 : Tablas Cuentas por Cobrar v/s Ventas realizadas  63  
Tabla 13 : Comparación de tiempos- DAP Proceso Cobranza vencida  66  
Tabla 14 : Número de clientes por estatus  67  
Tabla 15 : Tabla de comparación de tiempos- DAP Proceso Concesión de Créditos  71  
Tabla 16 : Causa – Efecto  73  
Tabla 17: Tabla de comparación de tiempos  74  
Tabla 18 : Cálculo del factor Beneficio/Costo  75  
















El presente informe ha sido desarrollado dentro del programa de Titulación de la Universidad 
Tecnológica del Perú, el cual lleva como título “Diseño e Implementación de procesos y 
políticas en el área de créditos y cobranzas para minimizar la morosidad en la empresa 
Corporación Promatisa SAC”, con el objetivo de poder contribuir con esta empresa, dado que 
a pesar de las dificultades que se les ha presentado en la parte financiera, por el mal 
otorgamiento de los créditos, inadecuado proceso de seguimiento a la cartera de los créditos 
vencidos, entre otros, la empresa continúa manteniendo una posición importante en el 
mercado dentro del rubro eléctrico. Esta empresa en la actualidad cuenta con 
aproximadamente 595 Clientes, sin embargo, dado el gran tamaño de la cartera de clientes y 
su crecimiento constante, requiere día a día diseñar procesos, políticas y estrategias que le 
permitan estar a la vanguardia del cliente y a la misma vez recuperar la cartera vencida con 
la finalidad de reducir la morosidad de dicha cartera.  
  
Es por ello, que es importante definir los procesos y políticas que se desarrollan dentro del 
área para una correcta toma de decisiones al momento de conceder un crédito o realizar una 
cobranza vencida, para lo cual es necesario tener una clara comprensión de los objetivos que 
x   
se pretenden alcanzar, para la consecución de nuevas fuentes de financiación, mantener la 
efectividad y eficiencia operacional, la confiabilidad de la información, entre otros.  
  
Este informe se ha desarrollado en cinco capítulos, como se detallan:  
  
Capítulo 1 Corresponde al planteamiento y formulación del problema, para lo cual nos hemos 
basado en la recopilación de información otorgada por el personal que labora dentro de la 
empresa y está involucrada con el tema en desarrollo, usando herramientas como el diagrama 
de Ishikawa y el principio de Pareto.  
Seguidamente se describe la justificación del presente trabajo y los objetivos a alcanzar.  
  
En el capítulo 2 se detalla el fundamento teórico en el cual nos hemos basado para la 
elaboración del presente informe.  
  
En el capítulo 3 vamos a encontrar descritas las variables que intervienen en el informe, así 
como también la metodología a utilizar y el diseño de la investigación.  
  
El capítulo 4 comprende el planteamiento de las alternativas de solución del problema, el 
proceso que se llevará a cabo para ejecutar la solución, así como también el recurso humano 
(personal que interviene) y el equipamiento de los materiales a utilizar.  
  
El capítulo 5 corresponde a los análisis descriptivos, teóricos y de la asociación de las 
variables. Entre ellos encontramos: el análisis de los procesos claves del área, mejoras de 
tiempo, causas y plan de acción, entre otros.  
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Así mismo, encontraremos el análisis de Costo – Beneficio con la finalidad de observar si la 
propuesta planteada es beneficiosa y cuál es su periodo de retorno, y por último se llega a las 










PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
  
1.1. Planteamiento del problema  
Durante los últimos años, las empresas comerciales y financieras se vienen enfrentando a un 
mercado cambiante y altamente competitivo, de acuerdo con las distintas necesidades que 
cada cliente posee y la variedad de oferta que el resto de las empresas ha establecido en 
cada uno de los rubros. Esto ha originado que cada empresa emplee diversas estrategias 
para mantenerse en el mercado con la finalidad de fidelizar a sus clientes.  
Para no remecer ante esta situación y lograr ser competitivo en el mercado, la empresa 
Corporación Promatisa SAC se vio en la necesidad de desarrollar estrategias con la finalidad 
de captar más clientes. Una de estas estrategias fue la ampliación de su tiempo de pago y las 
ventas al crédito la cual consistió en prolongar los cobros de facturas a 30, 45, 60, 90, 120 y 
180 días, dependiendo el tipo del cliente y sin ningún tipo de garantía o respaldo, sin prevenir 
que esto iba a afectar a otras áreas y a la vez genera un gran problema económico a la 
empresa.  Las áreas más afectadas fueron las áreas de Contabilidad, Finanzas y Créditos y 
cobranzas, quienes han tenido que realizar algunos reajustes para poder cumplir con las 
obligaciones que tiene la empresa.  
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El presente estudio lo centraremos en el Área de Créditos y cobranzas, dado que es el área 
clave que se encarga de otorgar los créditos (salida de mercadería) hasta el cobro de los 
mismos (ingreso de dinero), con el objetivo de cumplir con las expectativas de la empresa, 
mejoras económicas, tener un adecuado flujo de caja y un ciclo operativo.  
Para ello, hemos visto conveniente desarrollar el siguiente análisis para poder detectar los 
problemas actuales que se presentan dentro de esta área:  
  
1.1.1. Análisis situacional de los problemas dentro del área de Créditos y Cobranzas  
Para llegar a este análisis se realizó una pequeña encuesta con la finalidad de detectar los 
principales problemas que se presentan en el área que al final nos conllevan a tener un alto 
índice de morosidad, para desarrolla la encuesta y su análisis hemos tenido que utilizar una 
herramienta llamada Diagrama de Pareto, el cual nos va a ayudar a determinar y clasificar en 
orden de intensidad o incidencia de los fenómenos que se presenta en esta área.  
A continuación, detallamos el personal que participaron en la encuesta:  
 
Encuestados:  




 a) ¿Cuáles cree Ud. que son los principales problemas que se presentan en el área de 
créditos y cobranzas?  
  
Tabla 2 : Tabla de Problemas con mayor incidencia 
  
1  Falta de comunicación entre áreas  
2  Personal no tiene bien definido los procesos 
3  El personal no maneja adecuadamente los sistemas  
4  Falta de conocimiento de las políticas de créditos  
5  Falta de apoyo del Gerente General  
6  Baja cultura organizacional  
7  Falta de motivación   
8  Alta rotación del personal  
9  Carencia de liderazgo en la administración  
10  Las facturas no son entregadas a tiempo  
11  Recarga de trabajo al personal  
12  Falta de seguridad en los sistemas  
13  Facturas extraviadas  
14  No presentan la totalidad de la documentación al solicitar los créditos  
15  Retraso en las cobranzas  






Figura N° 01: Diagrama de Ishikawa 
 
 
 Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  
  
Conclusiones:  
 Del diagrama de Ishikawa elaborado se llega a las siguientes conclusiones.  
• En la organización, se deberá plantear reuniones interactivas para una mejor 
comunicación entre áreas y cultura organizacional.  
• En el control, se hará uso de la tecnología por medio de herramientas como software de 
almacenamiento para desarrollar una base de datos que nos permita ejecutar el trabajo 
sin ningún problema y a su vez llevar un mejor control de los documentos emitidos.  
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• En el personal; se deberá disponer de personal capacitado y con aptitudes para el puesto 
de trabajo, para que pueda realizar netamente las funciones de cobranzas.  
• En el procedimiento, se deberá establecer los procesos y las políticas con la finalidad de 
reducir los tiempos muertos.  
Una vez recopilada la información procedemos con la pregunta para asignar puntaje e 
ingresarlo a una matriz para su respectivo análisis. Como se muestra a continuación:  
  
b) ¿Qué puntaje le asignarías a cada premisa?  
Como anteriormente se indicó el propósito de asignar la puntuación es para poder determinar 
y clasificar en orden de intensidad o incidencia de los fenómenos que presenta el área de 
créditos y cobranzas. 
 




 Regular   
 
1  2  3  4  5  6  7  8  9  10  
  
Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  







Menor    Mayor 
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Tabla 4: Matriz de los problemas con su calificación 
 
 
Se procede a ordenar de mayor a menor, para poder generar la gráfica de Pareto. 
  
 
Tabla  5  : Análisis   para el diagrama de Pareto   
  
  
Fuente: Corporación Promatisa SAC 





   
Figura Nº 02: Diagrama de Pareto 
 
  
Al realizar este análisis hemos detectado que existen diversas falencias en esta área, de las 
cuales debemos elegir las que tienen mayores incidencias y buscar una solución adecuada 
para lograr reducir en gran porcentaje estos problemas, dado que es un área que compromete 
gravemente los recursos monetarios y financieros de la empresa.  
  
Es por ello, que hemos elegido los dos problemas principales como se muestra en la tabla   




Creado por: Patricia Magali Eche Becerra   
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El personal no tiene bien definido los 
procesos.  
  
Presentar los Flujogramas de los 
procesos y DAP de las actividades 
principales del área para conocer a 
mayor detalle cada operación, el 
propósito de entregar a tiempo los 
documentos con el menor índice de 
fallas para lograr una cobranza 
oportuna evitando incrementar la 




Falta de conocimiento de las políticas 
de créditos.  
  
Documentar las políticas para su 
difusión interna de la empresa, 
teniendo en claro  
las  políticas  y  respetándolas  
obtendríamos créditos seguros con el 
menor riesgo, lo que implicaría menor 
morosidad en la cartera.  
  
     
  
Creado por: Patricia Magali Eche Becerra 
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De acuerdo con este planteamiento y para dar solución a estos dos principales problemas se 
sugiere documentar los procesos y políticas para lograr que el personal involucrado con estas 
actividades se concientice, conozca y desarrolle correctamente los procesos y las políticas 
para mejorar la eficiencia del área de créditos y cobranzas. Estos procesos deberían 
involucrar métodos y procedimientos que permitan identificar y describir cada una de las 
actividades que se desarrollaran.  
  
1.2. Formulación del problema  
 1.2.1. Problema general  
  
PG: ¿El diseño e implementación de procesos y políticas que se propone podrá minimizar la 
morosidad en el área de créditos y cobranzas en la empresa Corporación Promatisa SAC?  
  
1.2.2. Problemas específicos  
  
P.E1: ¿Qué procesos se debería incluir en el diseño para minimizar la morosidad en la 
empresa Corporación Promatisa SAC?  
  
P.E2: ¿Qué estrategias se incluirían para el diseño e implementación de los procesos y 
políticas en el área de créditos y cobranzas, para minimizar la morosidad en la empresa 
Corporación Promatisa SAC?  
  
P.E3: ¿Qué factores tomaría en cuenta para el diseño e implementación de los procesos y 
políticas en el área de créditos y cobranzas, para minimizar la morosidad en la empresa 
Corporación Promatisa SAC?   
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1.3. Justificación e importancia  
El presente estudio se realiza dado que actualmente la empresa Corporación Promatisa SAC 
cuenta con una cartera morosa muy amplia que se arrastra de años anteriores, estas se ha 
originado por diversos motivos: Personal no capacitado, no tener definidos los patrones de los 
procedimientos y políticas para otorgar un crédito y realizar la cobranza eficaz, entre otros, es 
por ello que contamos con esta cartera y muchos de los clientes que la conforman han 
desaparecido del mercado, lo cual implica provisionar algunas de estas cuentas, esto ha 
conllevado que la empresa en diversas oportunidades se vea en la obligación de solicitar 
respaldos financieros para realizar sus operaciones.  
El estado de la cartera vencida es el principal indicador para la empresa ya que, si esta se 
recupera con eficiencia en un corto tiempo, esto incrementa el patrimonio de la empresa y por 
ende el crecimiento y estabilidad de la misma.  
Se justifica la elaboración del presente estudio porque su aplicación sería muy importante para 
el personal de créditos y cobranzas dado que facilitaría el trabajo, tanto para analizar los 
créditos como para realizar la cobranza, evitando las actividades repetitivas, tener 
conocimiento de los pasos a seguir en caso el cliente muestre morosidad continua, aplicar 
estrategias para lograr la cobranza, lo cual les ayudará a tener mayor solvencia y liquidez. Al 
mismo tiempo para el área de ventas sería de suma importancia dado que tendrían claras las 
políticas del área de crédito y se evitarían los conflictos entre áreas.  
  
1.4. Limitaciones  
En el desarrollo de la presente investigación se han detectado algunas dificultades dado que 
no se ha podido encontrar libros de Créditos y Cobranzas, es por ello que hemos utilizado 




1.5. Antecedentes de la investigación  
EL presente trabajo de investigación se realiza tomando como antecedentes todo aquello que 
pueda contribuir en su estructura como referencias de tesis, libros, blogs, revistas, entre otros:  
  
Tesis   :“Análisis, diseño e implementación de un sistema de Recaudación de deudas”  
Universidad   : Pontificia Universidad Católica del Perú  
Investigador   : César Augusto Martín Vásquez Flores  
Año         : Lima, Noviembre del 2013  
  
Resumen   
En la actualidad, las empresas y las áreas dedicadas a la cobranza en Perú realizan el registro 
y control de las actividades llevadas a cabo durante el proceso de recuperación de una deuda, 
en general, de manera manual, lo cual genera en muchos casos pérdida de información, 
desactualización del estado de las carteras y retraso en la realización de actividades. Debido 
a esto, el resultado de los créditos brindados no es siempre exitoso ya que finalmente no 
termina recuperándose lo esperado como se acordó y se genera un desbalance en las 
cuentas que puede llevar a serios problemas a las empresas acreedoras.  Es así, como 
durante el presente proyecto de tesis, se realizó el análisis, diseño e implementación de un 
sistema que administra la cartera de clientes deudores de empresas comerciales y financieras 
de forma provechosa. Logrando gestionar de forma más eficiente los recursos para atacar 
cada uno de los casos de la mejor manera posible y brindar soporte a las actividades llevadas 
a cabo a lo largo del proceso alcanzando un control sobre cada una de las comunicaciones 
dadas con el deudor. Esto permitirá respaldar las decisiones tomadas durante el proceso para 
obtener el resultado esperado que es la recuperación de la deuda.   
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Este documento cuenta con cinco capítulos. En el primero, se describe la problemática que 
se desea resolver, así como el marco conceptual en el cual se encuentra inmersa. En el 
segundo se detalla el análisis realizado para empezar la construcción de la solución desde el 
punto de vista técnico y económico, así como la elección de una metodología adecuada para 
su gestión. En el tercero se presenta el diseño de la solución propuesta identificando la 
arquitectura seleccionada y la razón de su elección, así como el diseño de la interfaz gráfica 
de la aplicación. El capítulo 4 se muestra todas las tecnologías utilizadas para implementar la 
solución, así como el conjunto de pruebas que aseguran la calidad de la misma. Por último, 
el capítulo 5 muestra las observaciones, conclusiones y recomendaciones obtenidas a partir 
de este trabajo y que sirven como base para trabajos futuros en temas afines a este.  
  
Tesis                                : “Modelo de gestión de cartera morosa”  
Universidad   : Universidad Nacional Mayor de San Marcos  
Investigador  : Marco Antonio Chirinos Rixe  
Año:          : Lima, Noviembre 2002  
  
Conclusión  
Con el modelo de Gestión de Cobranza propuesto se elevará la eficiencia y eficacia en la 
administración y control de la cartera.  
Los procesos se apoyan básicamente en el concepto de retroalimentación que permita sugerir 
una estrategia a seguir que obedece al comportamiento de pago y respuestas de las gestiones 
históricas, por tanto, la estrategia será más dura si el cliente se resiste al pago de su deuda y 
será más blanda si el cliente cancela su deuda vencida con un mínimo de visitas y/o con 




Tesis  : “Análisis del índice de morosidad en la cartera de créditos del 
IECE – Guayaquil y propuesta de mecanismos para prevención de 
morosidad y técnicas eficientes de cobranzas”  
Universidad   : Universidad Politécnica Salesiana  
Investigador   : Carlos Antonio Parrales Ramos  
País      : Guayaquil - Ecuador  
Año      : Julio del 2013  
  
Comentario  
La cartera de créditos es el indicador más importante de la gestión de las instituciones de 
crédito educativo. Esta tesis se enfoca en el análisis del índice de morosidad de la cartera de 
créditos del Instituto Ecuatoriano de Créditos educativos y Becas y el planteamiento de 
propuestas para el mejoramiento de dicho indicador financiero.  
  
Libro     : Metodología de la investigación   
Autor     : Roberto Hernández Sampieri,  
Carlos Fernández – Collado,  
 Pilar Baptista Lucio  
Edición    : Cuarta Edición  
Año      : 2006  
   
Comentario  
El presente libro nos ayuda a tener un panorama claro con respecto a la metodología de la 
investigación proporcionando casos prácticos que ayudan al lector a captar los conceptos de 




La información brindada es sumamente útil dado que podemos aplicarla para diversos 
estudios.  
  
Libro     : Metodología integral innovadora para planes y tesis  
Autor     : Alejandro E. Caballero Romero  
Edición    : Primera Edición  
Fecha de Publicación    : 2011  
  
Comentario   
El presente libro al igual que el libro de Sampieri, es de gran apoyo dado que podemos 
comparar y tener claro algunos conceptos.  
En especial ha servido de apoyo para la elaboración del planteamiento del problema, definir 
nuestro problema general y específico, con la ayuda de sus ejemplos y gráfico.  
  
Tema de Interés: “Habrá más facilidades para ponerse al día”, indica el presidente de  
la Asociación de Empresas de Cobranzas, Humberto Ugarte. Diario Gestión, 10/02/2015.  
 
Comentario  
Según el diario indica que: “Los bancos tendrán que ser mucho más flexibles porque con el 
incremento de la morosidad, ellos tienen que tender puentes de pago mucho más efectivos a 
los clientes. Los bancos, y en general el sistema financiero, van a seguir flexibilizando sus  
Políticas de pago”, dijo. El año pasado, el índice de morosidad del sistema bancario subió de 
2.14% a 2.47%.  
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Las facilidades que extenderían las instituciones financieras para el pago de las obligaciones 
con atrasos buscarían justamente, evitar un mayor incremento de la morosidad en un contexto 
en que el alza del tipo de cambio podría traer complicaciones.  
  
1.6. Objetivos  
 
1.6.1. General  
 
Diseñar e implementar los procesos y políticas de créditos y cobranzas, para minimizar la 
morosidad en la empresa Corporación Promatisa SAC.  
  
1.6.2. Específicos  
 
O1: Identificar los procesos claves y políticas que se deberían incluir en el diseño para minimizar 
la morosidad en la empresa Corporación Promatisa SAC.  
  
O2: Realizar el seguimiento, reporte y las visitas oportunas para lograr una cobranza eficaz que 
ayude en el diseño e implementación de un sistema de gestión en el área de créditos y 
cobranzas, para minimizar la morosidad en la empresa Corporación   
Promatisa SAC.  
  
O3: Establecer los factores que se tomará en cuenta para el diseño e implementación de procesos 














2.1. Bases Teóricas  
La investigación se basó aplicado los siguientes conceptos, que nos permitirá determinar los 
procesos, procedimientos y políticas en el área de créditos y cobranzas de la empresa 
Corporación Promatisa SAC.  
  
2.1.1. ¿Qué es un Procesos?  
Un proceso puede definirse como un conjunto de actividades interrelacionadas o que 
interactúan, las cuales transforman elementos de entradas en resultados, Estas actividades 
requieren la asignación de recursos tales como personales y materiales. Cualquier actividad, 
o conjunto de actividades ligadas entre sí, que utiliza recursos y controles para transformar 
elementos de entrada (especificaciones, recursos, información, servicios,…) en resultados 
(otras informaciones, servicios,…) puede considerarse como un proceso.  
Los resultados de un proceso han de tener un valor añadido respecto a las entradas y pueden 





Figura Nº 03: Gráficos de Procesos 
 
Fuente: Guía para la identificación y análisis de los procesos de la universidad de Málaga  
  
2.1.1.1. Clasificación de Procesos y sus características  
Los procesos pueden ser clasificados en función de varios criterios. Pero quizá la clasificación 
de los procesos más habitual en la práctica es distinguir entre: estratégicos,  
claves o de apoyo.1  
Los procesos clave, son denominados operativos y son propios de la actividad de la 
empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso de producción, el proceso 
de prestación del servicio, el proceso de comercialización, etc. Los procesos estratégicos, 
son aquellos procesos mediante los cuales la empresa desarrolla sus estrategias y define los 
objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificación presupuestaria, proceso de diseño de 
producto y/o servicio, etc.  
Los procesos de apoyo o de soporte, son los que proporcionan los medios (recursos) y el 
apoyo necesario para que los procesos clave se puedan llevar a cabo, tales como proceso  





También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos críticos. En general, los 
procesos clave atienden a la definición expuesta anteriormente. Están principalmente 
orientados hacia la satisfacción del cliente y en ellos se emplean una gran cantidad de los 
recursos disponibles por la empresa. Por otro lado, un proceso es crítico cuando en gran 
medida la consecución de los objetivos y los niveles de calidad de la empresa dependen de 
su desarrollo.  
Figura Nº 04: Gráficos de Procesos 
 
Fuente: Guía para la identificación y análisis de los procesos de la universidad de Málaga  
  
2.1.1.2. Identificación de los procesos    
En toda Unidad o Servicio se realizan multitud de actividades y tareas diferentes. Todas ellas 
forman parte de procesos, pero, a menudo, éstos no se conocen, por lo que se carece de un 
conocimiento real de la situación de cada tarea dentro del proceso y, por tanto, de las 
consiguientes posibilidades de mejora.  
La identificación de los procesos se puede realizar por diversos métodos. Ejemplos:  
1. Relacionando las tareas que realizan las personas. A continuación, se clasifican, se 
agrupan y se asignan a procesos.  
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2. Identificando los procesos, a partir de los resultados finales (producto o servicio prestado). 
De cada resultado o producto final se indaga de dónde viene, cómo ha sido realizado, quién 
lo ha hecho… y así, sucesivamente.  
3. Estableciendo los procesos principales (claves u operativos) de acuerdo a la misión de la 
Unidad o servicio y, a partir de aquí, buscar el resto de los procesos.  
  
Para la identificación es útil preguntarse por:   
- El objetivo.  
- Las entradas.  
- Las salidas.  
- Los recursos.  
- El procedimiento y/o sus especificaciones.  
Una vez identificados, se documentarán aquellos procesos (estratégicos, clave y de soporte) 
que se consideren necesarios. En todo caso, los procesos clave u operativos deberán estar 
documentados.  
  
2.1.1.3. Documentación de los procesos  
La forma más eficaz de documentar un proceso es mediante un diagrama de flujo o 
flujograma. Se trata de una secuencia de símbolos unidos entre sí. Cada símbolo representa 
una tarea o actividad.  
Los diagramas de flujo se pueden representar en vertical (para leer de arriba abajo) o en 
horizontal (para leer de izquierda a derecha). El diagrama debe ser sencillo, es decir, fácil de 
seguir y comprender, cuidando su consistencia de conjunto. Debe tener un inicio y un final 
determinado, pues representa un proceso. En el transcurso del proceso y diagrama, se 
suceden las actividades o procedimientos y, en ocasiones, se han de tomar decisiones. Los 
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diagramas de flujo utilizan una serie de símbolos predefinidos para representar el flujo de 
operaciones con sus relaciones y dependencias. El formato del diagrama de flujo no es fijo, 
existiendo diversos tipos que emplean simbología diferente.   
A continuación, se detalla un conjunto de símbolos que se utilizan para la elaboración de 
mapas de procesos:  
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Figura Nº 05: Simbología de diagrama de flujo 
 





2.1.1.4. Identificación y fichas de indicadores  
En la gestión por procesos resulta imprescindible establecer indicadores para medir, evaluar 
y revisar los propios procesos. Lo que no se mide no se puede gestionar y, por lo tanto, no se 
puede mejorar.  
Un indicador es una magnitud asociada a una característica (del resultado, del desarrollo del 
proceso, de las actividades, de la estructura, etc.) que permite, a través de su medición en 
periodos sucesivos y por comparación, evaluar, periódicamente, dicha característica y 
verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos.  
Tipos de indicadores, según la naturaleza del objetivo a medir:  
  
a) Indicadores de resultados, Son aquellos indicadores relacionados, directamente, con la 
finalidad y la misión propia de la Unidad o Servicio, midiendo el grado de eficacia o el impacto 
directo sobre el cliente/usuario. También se denominan indicadores de objetivos, impacto, 
efectividad y satisfacción. Algunos ejemplos de este tipo de indicadores:  
- Nivel de satisfacción de los usuarios con el servicio prestado.  
- Porcentaje de casos resueltos al mes.  
- Número de asistentes a cursos de formación, en función del número de personas del Servicio.  
  
b) Indicadores del desarrollo de los procesos, Son aquéllos relacionados con la eficacia y 
eficiencia del proceso, midiendo aspectos relacionados con las actividades. Algunos ejemplos 
de este tipo de indicadores:  
- Tiempo medio de resolución de expedientes.  




Se recomienda que se identifiquen dos o tres indicadores, por cada proceso. No obstante, si 
el Grupo de Mejora considera oportuno utilizar un número mayor de indicadores, podrá 
hacerlo.  
  
Debido al trabajo que puede llegar a suponer la recogida de la información necesaria para el 
cálculo de los indicadores, pudiéndose convertir en una tarea ardua y difícil, es aconsejable 
que sean sencillos y que reflejen la marcha y los resultados de los procesos.  
  






2.1.1.5. Gestión de la documentación  
La gestión de la documentación es un punto clave dentro de un Sistema de Gestión por 
Procesos.  
Los documentos de una organización (Unidad o Servicio) se entienden, en un sentido amplio, 
como: el conjunto de informaciones que se requieren, independientemente de su soporte, 
para el correcto funcionamiento de los procesos de trabajo.  
La gestión de la documentación consiste en el proceso seguido para la elaboración, uso y 
revisión de la documentación relativa a los procesos de una Unidad o Servicio determinado.  
  
2.1.1.6. Revisión de los procesos  
Con la revisión de los procesos se analizarán los datos e indicadores y se realizarán las 
modificaciones necesarias para mejorar los resultados obtenidos. No podemos olvidar la 
interrelación existente entre los distintos procesos, de modo que una leve modificación en un 
proceso podría conllevar cambios importantes en otros con los que esté relacionado. Por 
tanto, ante cualquier modificación, se deberá informar a todas aquellas Unidades o Servicios 
que realicen procesos que tengan relación con aquel que se desea modificar.  
  
2.1.2. Políticas:  
En general, las políticas son directrices para la toma de decisiones. Una vez establecidas, 
cada vez que haya que tomar una decisión no será necesario comenzar desde el principio 
otra vez.  
Por tanto, el definir y establecer políticas dentro del área nos ayudará a reducir, tareas 





2.1.2.1. Objetivos de las políticas  
• Presentar una visión de conjunto de la “organización” para su adecuada organización. 
Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben realizarse en cada 
unidad administrativa.  
• Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.  
• Ser instrumento útil para la orientación e información al personal.  
• Facilitar la descentralización, al suministrar a los niveles intermedios lineamientos claros 
a ser seguidos en la toma de decisiones.  
• Servir de base para una constante y efectiva revisión administrativa.  
  
2.1.2.2. Importancia del manual de políticas  
Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la orientación del 
personal y también ayuda a declarar políticas procedimientos, o proporcionar soluciones 
rápidas a los malos entendimientos y a mostrar cómo puede contribuir el empleado al logro 
de los objetivos del organismo.  
  
2.1.2.3. Tipos de políticas  
En general, podemos distinguir dos tipos de políticas de empresas según sea la forma en que 
se originan. Estas son: Políticas impuestas en forma externa y Políticas formuladas 
internamente.  
  
a) Políticas impuestas externamente: La empresa no se encuentra aislada, sino que vive 
rodeada del medio. La conducta de este medio afecta a la conducta de la empresa y, a su 




b) Políticas formuladas internamente. Estas son las políticas que, de una manera precisa, 
consciente, y de preferencia por escrito, se formulan con el fin de que sirvan para regir en 
términos generales en un determinado campo.  
  
Podemos subdividirlas en políticas generales y políticas particulares.    
• Las políticas escritas requieren que los administradores piensen a través de sus cursos 
de acción y predeterminen que acciones se tomarán bajo diversas circunstancias. Se 
proporciona un panorama general de acción para muchos asuntos, y solamente los 
asuntos poco usuales requieren la atención de altos directivos.  
• Se proporciona un marco de acción dentro del cual el administrador puede operar 
libremente.  
• Las políticas escritas ayudan a asegurar un trato equitativo para todos los empleados.  
• Las políticas escritas generan seguridad de comunicación interna en todos los niveles.  
• El manual de políticas es fuente de conocimiento inicial, rápido y claro, para ubicar en 
su puesto nuevos empleados.  
  
2.1.3. Evaluación Crediticia:  
La evaluación crediticia debe realizarse acopiando la mayor cantidad de información posible, 
si hubiere.   
Los principales factores de riesgo que se deben tomar en cuenta para presentar la decisión 
de otorgamiento de crédito son los siguientes:   
• Las características del mercado.   
• La calidad moral del solicitante.   




• La situación económica y financiera de la empresa.   
• La capacidad de pago.   
• La calidad y cantidad de garantías.   
El carácter de estos factores permite que el cliente pueda ser evaluado cualitativa y 
cuantitativamente.   
  
2.1.3.1. Evaluación cualitativa  
El aspecto cualitativo es el elemento principal para aceptar o rechazar una operación 
crediticia. En el proceso de evaluación hay que tratar de medir la percepción de mercado, los 
valores morales y la capacidad de gestión del solicitante de crédito.  
  
2.1.3.2. Evaluación cuantitativa  
Se trata de medir la capacidad del cliente para afrontar deudas; este aspecto asegura la 
recuperación del crédito en el plazo previsto. Con la buena aplicación de esta técnica se 
decide monto, plazo y modalidad o regularidad de la cuota.  
 Para analizar cuantitativamente la situación del negocio, será necesario lo siguiente:   
• Balance general. 
• Estado de ganancias y pérdidas. 
• Flujo de caja y algunos indicadores (ratios) financieros 
  
2.1.3.3. Indicadores Financieros:  
Estos indicadores son de suma importancia en el proceso de la evaluación crediticia dado que 
nos permiten analizar los aspectos favorables y desfavorables de la situación económica y 
financiera de una empresa.  
A continuación, detallamos algunas ratios que formaran parte de la evaluación crediticia:  
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• Ratios de liquidez. - Son los ratios que miden la disponibilidad o solvencia de dinero en 
efectivo, o la capacidad que tiene la empresa para cancelar sus obligaciones de corto 
plazo. A su vez, los ratios de liquidez se dividen en:  
• Ratios de liquidez corriente.  
• Ratios de liquidez severa o Prueba ácida.  
• Ratios de liquidez absoluta o Ratio de efectividad o Prueba super-ácida.  
• Capital de trabajo.  
• Ratios de endeudamiento, solvencia o apalancamiento. - Son aquellos ratios o índices 
que miden la relación entre el capital ajeno (fondos o recursos aportados por los 
acreedores) y el capital propio (recursos aportados por los socios o accionistas, y lo que 
ha generado la propia empresa), así como también el grado de endeudamiento de los 
activos. Miden el respaldo patrimonial. A su vez, los ratios de endeudamiento se dividen 
en:  
• Ratio de endeudamiento a corto plazo.  
• Ratio de endeudamiento a largo plazo.  
• Ratio de endeudamiento total.  
• Ratio de endeudamiento de activo.  
• Ratios de rentabilidad. - Muestran la rentabilidad de la empresa en relación con la 
inversión, el activo, el patrimonio y las ventas, indicando la eficiencia operativa de la 
gestión empresarial.  
A su vez, los ratios de rentabilidad se dividen en:  
▪ Ratio de rentabilidad del activo.  
▪ Ratio de rentabilidad del patrimonio.  
▪ Ratio de rentabilidad bruta sobre ventas.  
▪ Ratio de rentabilidad neta sobre ventas.  
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▪ Ratio de rentabilidad por acción.  
▪ Ratio de dividendos por acción.   
• Ratios de gestión u operativos. - Evalúan la eficiencia de la empresa en sus cobros, 
pagos, inventarios y activo. A su vez, los ratios de gestión se dividen en:  
• Ratio de rotación de cobro.  
• Ratio de periodo de cobro.  
• Ratio de rotación por pagar.  
• Ratio de periodo de pagos.  
• Ratio de rotación de inventarios.  
  
2.1.4. El riesgo:   
“Existen varias definiciones, una de ellas que el riesgo proviene del latín “Risicare”.- atreverse 
o transitar por un sendero peligroso, Peligro, daño, siniestro o pérdida. En finanzas, el 
concepto de riesgo se relaciona con las pérdidas potenciales que se pueden sufrir en un 
portafolio de inversión, Volatilidad de los flujos financieros no esperados.”  
  
2.1.4.1. Tipos de riesgo:  
• Riesgo de Liquidez; Son las pérdidas que puede sufrir una institución al requerir una mayor 
cantidad de recursos para financiar sus activos a un costo posiblemente inaceptable. El riesgo 
de liquidez se origina básicamente por las transformaciones de plazos, montos e instrumentos 
que realizan las entidades financieras.   
  
• Riesgo de Mercado; Es la pérdida que puede sufrir un inversionista (como una institución 
financiera) debido a la diferencia en los precios que se registran en el mercado o en 




• Riesgo Operativo; Pérdida potencial por fallas o deficiencias en los sistemas de información, 
en los controles internos o por errores en el procesamiento de las operaciones. Es el riesgo 
de pérdida directa resultante de proceso internos fallidos o inadecuados, errores humanos, 
fallas en los sistemas y eventos externos.   
  
• El Riesgo Legal; Pérdida potencial por incumplimiento de disposiciones legales y 
administrativas, emisión de resoluciones administrativas y judiciales desfavorables.  
  
• Riesgo Tecnológico; Pérdida potencial por daños, interrupción, alteración o fallas derivadas 
de usos o dependencia de hardware, software, sistemas, aplicaciones, redes, 
comunicaciones, etc.)  
  
2.1.5. Crédito:  
La palabra crédito proviene del latín creditum, cuyo significado es “tener confianza”. La 
confianza es la base del crédito, aunque al mismo tiempo implica riesgo. El crédito sin la 
confianza es inconcebible.   
Según John Stuart Mill en su Economía Política definió al crédito como el permiso para usar 
el capital de otro. En los negocios crédito, es la confianza dada o tomada a cambio de dinero, 
bienes o servicios.   
  
La operación de crédito puede definirse como: la entrega de un valor actual sea dinero, 
mercancía o servicio, sobre la base de confianza, a cambio de un valor equivalente esperado 




2.1.5.1. Tipos de Créditos  
• Según la actividad a financiar:  
Los tipos de crédito que otorgan tanto las entidades de banca múltiple, así como las de 
microfinanzas son clasificados en cuatro tipos principales: 
• Créditos comerciales:  
Son aquéllos otorgados a personas naturales o jurídicas destinados al financiamiento de la 
producción y a la comercialización de bienes y/o servicios en sus diferentes fases, distintos a 
los destinados al sector micro-empresarial.  
• Créditos a Microempresas (También llamados mes):  
Son aquéllos otorgados a personas naturales o jurídicas, destinados al financiamiento de la 
producción, comercio o prestación de servicios, siempre que el deudor no posea activos por 
un valor mayor a US$20,000 (sin considerar bienes inmuebles) o una deuda en el sistema 
financiero que exceda de US$20,000 (o su equivalente en moneda nacional).  
• Créditos de consumo:  
Son aquéllos otorgados a personas naturales con la finalidad de atender el pago de bienes, 
servicios y/o gastos no relacionados con una actividad empresarial.  
• Créditos hipotecarios para vivienda:  
Otorgados a personas naturales para la adquisición, construcción, refacción, remodelación, 
ampliación, mejoramiento y subdivisión de vivienda propia, siempre que se otorguen 
amparados con hipotecas debidamente inscritas.  
  
2.1.5.2. Políticas de Créditos  
Los procesos administrativos deben estar regidos por un criterio que sea compartido por todos 
y cada uno de los agentes que participan en las diferentes fases que lo componen, dicho 
criterio, en términos de colocaciones, es lo que se conoce como política de crédito, la cual 
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formalmente se puede definir como el conjunto de normas implícitas y explícitas que rigen 
para cada una de las etapas del proceso de créditos.  
  
2.1.6. Cobranza:  
Es una actividad que se realiza a lo largo del proceso crediticio ya que implica una negociación 
en este caso existen dos partes involucradas, el micro-empresario y el asesor de crédito o 
gestor de cobranzas.  
  
2.1.6.1. Políticas de Cobranzas:  
Las políticas de cobranzas son los procedimientos que sigue la empresa para cobrar los 
créditos que ha otorgado a sus clientes. “Cualquier sistema de cobranzas para que tenga éxito 
debe recibir dinero. Este objetivo se vuelve menos obvio y bastante menos probable de lograr 
cuando se agregan los requerimientos adicionales de retención del buen nombre, la 
rehabilitación del deudor, la prontitud en el pago y la operación económica”. De acuerdo con 
el objetivo que se establezca en la empresa, referente a la cobranza de los créditos otorgados 
a los clientes, será el marco de referencia para establecer las políticas de cobranza.  
Lo recomendable es que las políticas de cobranzas se analicen de manera periódica de 
acuerdo con las condiciones y necesidades de la compañía, y de la situación en que se 
desarrollan sus operaciones.  
Las políticas de cobranza deben contemplar los siguientes elementos: 
 
 Condiciones de venta: Cuando la empresa hace sus ventas a crédito, se establecen las 
condiciones de venta. En cuanto al crédito otorgado, que comprende: plazo, los porcentajes 
de descuento, fechas de pago, lugares donde efectuar los abonos a los créditos, tasas de 
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interés, etc., y en cuanto a la entrega de las mercancías, características, garantías, usos, 
limitaciones, cuidados, etc.  
Plazos de cobranza: Para decidir en qué momento se inicia un proceso de cobranza con un 
cliente es necesario determinar cuándo y cómo se hará el primer esfuerzo de cobro, es decir, 
cuánto tiempo después de la fecha de vencimiento del crédito las cuentas morosas se deben 
recuperar. El intervalo de tiempo dependerá de lo que la empresa establezca, el cual puede 
ser una semana, 15 días o, en algunos casos, un periodo mayor.  
Las políticas de cobranza pueden tener diferentes características:  
 
Restrictivas: Caracterizadas por la concesión de créditos en periodos sumamente cortos, las 
normas de crédito son estrictas y por ello se usa una política de cobranza agresiva. 
 
Liberales: En sentido contrario a las políticas restrictivas, las liberales tienden a ser magnas, 
se otorgan créditos considerando las políticas que usan en las empresas de la competencia, 
no presionan enérgicamente en el proceso de cobro y son menos exigentes en condiciones y 
establecimientos de periodos para el pago de las cuentas.  
 
Racionales: Se caracterizan por conceder los créditos a plazos razonables según las 
características de los clientes y los gastos de cobranza; se aplican considerando los cobros a 
efectuarse y que proporcionen un margen de beneficio razonable.  
  
2.2. Definición de términos  
  2.2.1. Objetivos:  
“Son los resultados a corto o largo plazo que una organización espera lograr para hacer real 
la misión y la visión o área de un negocio.”  
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 2.2.2. Monitoreo:  
“Es un sistema de seguimiento, con base en índices de gestión y desempeño, para que mida 
periódicamente la ejecución del plan y anticipe los ajustes que éste requiera, con el fin de 
adaptarse en forma oportuna y anticipada a los cambios y desafíos que le genera el entorno.”  
  
2.2.3. Estrategias:  
“Son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el logro de los objetivos de 
la organización y de cada unidad de trabajo y así hacer realidad los resultados esperados al 
definir los planes estratégicos.”  
  
2.2.4. Administración de Cartera:  
La administración de crédito en sí misma es un negocio en grande hoy en día y el ejecutivo 
va ocupando el lugar que le corresponde en la comunidad de los profesionales.  
  
2.2.5. Análisis FODA:  
“El análisis FODA es una herramienta de planificación estratégica utilizada por empresas, que 
busca literalmente identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en el 
negocio”   
  
 2.2.6. Base de datos:  
 “Es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y almacenados 






2.2.7. Cartera vencida de clientes:  
“Entendida como la parte de los documentos y créditos que no han sido pagados a la fecha 
de su vencimiento o como la incapacidad de cumplir con sus obligaciones de corto plazo a 
medida que se vencen.”   
  
2.2.8. Plan de créditos y cobranzas:  
“Implementación de políticas de créditos y cobranzas, una facturación exitosa y plan de 
incentivos que permiten incrementar el flujo de efectivo con nuevas formas de encontrar pagos 
empolvados”.  
  
2.2.9. Programa de créditos y cobranzas:  
“Desarrollo de una política de crédito y cobranza deberá significar un esfuerzo de equipo, pues 
sus estrategias involucran por lo regular todas las áreas de la empresa.”  
  
2.2.10. Interés cultural del crédito:  
“Define como aquel que abarca aspectos restrictivos de crédito y cobranzas empleando 
filosofías conservadoras, liberales o de punto intermedio en los créditos.”  
   
2.2.11. Cartera vencida en mora:  
 “Es el retraso culpable en el incumplimiento de la obligación que debido a su naturaleza o por 
virtud del acreedor debe ser ya satisfecha siempre que la tardanza no se obstáculo para que 






2.2.12. Impacto económico o presupuesto:  
“Constituye la técnica matemático-financiera y analítica, a través de la cual se determinan los 
beneficios o pérdidas en los que se puede incurrir al pretender realizar una inversión u otro 
movimiento, en donde uno de sus objetivos es obtener resultados que apoyen la toma de 
































3.1. Variables  
Identificar la relación entre el diseño e implementación de los procesos y políticas en el área 
de créditos y cobranzas, y la morosidad en el año 2016 en la empresa Corporación   
Promatisa SAC.  
  
Tabla 7 : Identificación de las Variables 
V.I. 
  
Diseño e implementación de procesos y políticas  
V.D. La morosidad en la Empresa Corporación Promatisa SAC 
OBJETIVO 
Minimizar la morosidad 






3.2. Metodología   
3.2.1. Tipo de estudio  
El tipo de estudio que se aplicará en el presente trabajo de investigación es Descriptivo – 
Explicativo, dado que la metodología aplicada para recabar la información de los procesos 
de la empresa Corporación Promatisa SAC está definida por fases, que permiten desarrollar 
paso a paso cada procedimiento para entender, levantar y diagramar los procesos de los 
créditos y las cobranzas para lograr reducir la morosidad de la cartera vencida, para lo cual 
se ha desarrollado un cuadro de conceptualización que contiene definiciones claves para 
entender la problemática de los procesos.   
  
Descriptivo; porque se puede describe el procedimiento de los procesos y las políticas del 
área de créditos y cobranzas utilizando herramientas para la recuperación oportuna de las 
cobranzas de la cartera vencida, consecuentemente se tiene una descripción de las sesiones 
de trabajo que se han efectuado para levantar los procesos el área de crédito y cobranzas, 
en las cuales han colaborado he intervenido el personal de la empresa.   
  
Explicativo, como su mismo nombre lo indica podemos dar una explicación sobre la 
simbología utilizada para la diagramación de los procesos, así como los problemas detectando 
sus posibles causas, y brindar las posibles soluciones con el objetivo de reducir el índice de 
morosidad.  
  
3.2.2. Diseño de investigación  
El diseño que se ha planteado para esta investigación es NO EXPERIMENTAL, porque de 
acuerdo con la teoría de Hernández Sampieri, nos indica que: “Lo que hacemos en la 
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investigación no experimental es observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural 
para después analizarlos”.  
Basándonos en esta teoría la presente investigación ha partido de las observaciones de 
diversas dificultades y errores que se presentan día a día, analizando y buscando alternativas 
de solución para minimizar los problemas financieros de la empresa.  
  
3.2.3. Método de investigación  
  
El método por utilizar en esta investigación es HIPOTÉTICO-DEDUCTIVO, dado que este 
proceso de conocimiento se inicia por la observación de fenómenos particulares con el 
propósito de llegar a conclusiones y premisas generales que pueden ser aplicadas a 
situaciones similares a la observada.  
  
Este método va de lo particular a lo general. Es decir, parte del conocimiento de casos y 
hechos particulares que se suman para luego, mediante la generalización, formular el diseño 



















METODOLOGÍA PARA LA SOLUCIÓN DEL PROBLEMA. 
  
4.1. Alternativas de solución.  
De acuerdo con la problemática principal que se viene dando en la organización y en especial 
en el área de créditos y cobranzas, se ha decidido plantear algunas posibles soluciones, de 
las cuales solo elegiremos la más importante para su desarrollo.   
  
• Documentar los procesos y políticas del área de Créditos y Cobranzas para minimizar la 
morosidad dentro de la empresa.  
Al realizar esta documentación servirá de gran soporte para el personal del área de 
créditos y cobranzas como también al área de ventas para conocer los procesos y políticas 
logrando poner en práctica estos conocimientos, así mismo permitirá al personal contar 
con un respaldo ante cualquier anomalía que se presente en los sistemas, logrando que 
los procesos sea utilizados de la manera óptima posible y a la vez filtrar a nuestros clientes 
que cuenten con la solvencia necesaria para afrontar sus obligaciones y con la finalidad 
de reducir la morosidad.  
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Adicional a ello esto nos ayudaría a reducir en gran escala los tiempos muertos los cuales 
se generan por la falta de conocimiento de estos procesos y políticas de la organización y 
dentro del área de créditos y cobranzas.  
  
• Diseñar un sistema de gestión de procesos y políticas que le permita recuperar cartera 
vencida a la Empresa Corporación Promatisa, implementando las 5 Cs de créditos:  
Capacidad, Capital, Colateral, Carácter y Conveniencia.  
  
• Implementación de flujogramas interactivos con las otras áreas de la empresa, que 
servirían como directrices para el personal del área de créditos y cobranzas. Es de gran 
utilidad dado que el personal conocería el correcto funcionamiento de los procesos, 
evitando acciones repetitivas.  
  
• Capacitar al personal de la organización con respecto a los procesos y políticas del área 
de créditos y cobranzas con el objetivo de concientizar al personal y lograr crear una 
cultura organizacional adecuada en la empresa  
.   
4.2. Solución del problema.  
Para ello, empezaremos haciendo un resumen de la empresa donde se presentará la 







Presentación de la Empresa  
 Razón Social: CORPORACIÓN PROMATISA SOCIEDAD ANÓNIMA CERRADA  
CORPORACIÓN PROMATISA S.A.C.  
 
RUC: 20514753483  
Página Web: http://www.promatisa.com  
Nombre Comercial: Promatisa Corp  
Tipo Empresa: Sociedad Anónima Cerrada  
Condición: Activo  
Fecha Inicio Actividades: 02 / Enero / 2007  
Actividad Comercial: Vta. May. Materiales Eléctricos y de Construcción.  
CIIU: 51430  
Dirección Legal: Jr. Azángaro Nro. 1008 (Altura Cdra. 10 Azángaro)  
Distrito / Ciudad: Lima  
Departamento: Lima  
Teléfonos: 3116900   
  
Misión  
Ofrecer los mejores productos, mediante un amplio portafolio de marcas reconocidas y 
diversos canales de venta, así como los servicios especializados y personal comprometidos 
con las necesidades de nuestros clientes.  
 
 Visión  
Ser la empresa líder brindando soluciones en infraestructura eléctrica y tecnológica a nivel 
nacional. 
 
Figura Nº 06: Organigrama de la Empresa Corporación Promatisa SAC 
  
ORGANIGRAMA GENERAL: UBICACIÓN DEL ÁREA DE CRÉDITOS Y COBRANZAS    














CONTABILIDAD   TESORERÍA   C RÉDITOS Y   
COBRANZAS   
LEGAL  
GERENTE GENERAL   
LOGÍSTICA   VENTAS  ADMINISTRACIÓN Y  
FINANZAS   
IMPORTACIONES   
COMPRAS   ALMACÉN Y  
DESPACHO   
VENTAS  




4.2.1. Presentación de la propuesta  
Luego de haber identificado la problemática principal que se tiene en el área de créditos y 
cobranzas, la cual interviene directamente con los ingresos y salidas de dinero a la empresa 
se propone; “Documentar los procesos y políticas del área de créditos y cobranzas” con la 
finalidad de que estos queden establecidos, dado que, servirá de gran soporte para el 
personal del área de créditos y cobranzas como también al área de ventas para lograr tener 
bien definido estos procesos y políticas y a un mediano plazo o según como lo amerite la 
situación realizar mejora continua de dichos procesos y políticas, para reducir tiempos 
muertos generados por tareas repetitivas.  
Con esta propuesta también se pretende reducir el riesgo de morosidad y lograr las metas 
establecidas por la organización.  
  
4.2.2. Desarrollo de la propuesta  
A continuación, se detallará el procedimiento a seguir para documentar e implementar el 
diseño de los procesos y políticas del área de créditos y cobranzas para reducir la morosidad 
en la empresa Corporación Promatisa SAC:  
  
1.- Se establecerá reuniones las cuales se llevarán a cabo en la sala de reuniones de la 
empresa Corporación Promatisa SAC, según programación (tiempo estimado):  
  
• Reunión con el área de créditos, para mejorar los procesos que se han planteado para 
el desarrollo del presente informe y debatir las secuencias de actividades de tal manera 
que no se repitan y se puedan manejar en el menor tiempo posible, con la finalidad de 
diagramar los procesos y establecer los procesos claves. Para ello, emplearemos el 
 
tiempo de 10 horas totales, por 2 semanas, se programará en horario con menor carga 
laboral.  
 
• Reunión con el Jefe Corporativo de Administración y finanzas y Tesorería, para 
debatir el tema de la recuperación de los créditos y plazos de créditos con la finalidad de 
que estos no superen los plazos de las cuentas por pagar de la empresa, los cuales 
deberán ser detallados en las políticas de los créditos. Estas reuniones tomarán un tiempo 
de 8 horas, por 2 semanas consecutivas, dado que tenemos que adaptarnos al tiempo 
que dispone el personal de esas áreas.  
 
• Reunión con el área de ventas, para plantear y debatir las políticas del área de crédito y 
cobranzas, con la finalidad de asegurar los créditos, pero a la vez no afecte en la captación 
de clientes. Esto se llevará a cabo en un tiempo de 10 horas, por un periodo de 2 semanas.  
 
• Reunión con las personas responsables de cada área involucrada, para hacer 
conocer los procesos y concretar los ajustes de las políticas del área de créditos y 
cobranzas para la ejecución y difusión de los mismos.  
El tiempo estimado es de 6 horas, la cual se llevará a cabo en 1 semana, esto lo 
realizaremos en grupo por áreas.  
 
2.- Una vez recopilado y estructurado los diseños de procesos y políticas, procederemos a 
documentarlo para presentar a gerencia. Tiempo 10 horas por 1 semana.   
  
3.- Presentar a la Gerencia General la implementación del diseño de los procesos y políticas 
del área de créditos y cobranzas, así mismo explicar su finalidad con el objetivo de lograr la 
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aprobación para poner en marcha los procesos y difundir las políticas de esta área. 4 horas 
por una semana.  
4.- Se entregará en físico una copia de la documentación de los procesos y políticas a los 
responsables para su buen manejo y sirva de consulta para resolver cualquier inquietud que 
se presente con el objetivo de evitar estar consultando a cada momento al área de créditos y 
cobranzas por el mismo tema.  
5.- Posterior a ello se estima realizar capacitaciones al área de créditos para el conocimiento 
y buen manejo de los procesos, así como también capacitaciones al área de ventas para el 
conocimiento y difusión de las políticas de créditos. El tiempo estimado para las 
capacitaciones es de 3 semanas consecutivas por 3 horas cada grupo.   
6.- Tiempo estimado del planteamiento y elaboración de la solución del problema es 




Tabla 8 : Actividades para desarrollo del Proyecto 
  
 
Figura Nº 07: Diagrama de Gantt  
  
  
Creado por: Patricia Magali Ech e Becerra   
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7.- Adicional a ellos se procederá a enviar vía email, con la finalidad de que esta 
documentación esté al alcance de todos.  
  
8.- Una vez ejecutado e implementado el diseño de los procesos y políticas del área de 
Créditos y Cobranzas, en un tiempo de terminado procederemos a medir la eficiencia 
utilizando los siguientes indicadores:  
  
En Créditos:  
Eficiencia de créditos aprobados:      Nº de créditos Aprobados    
Mensual                     Nº de créditos evaluados  
  
En Cobranzas:  
 Índice de morosidad:               ∑ de Saldos insolutos créditos morosos  
                                                    ∑ de Saldos insolutos créditos totales  
  
Así mismo se medirá la performancia de la cobranza con los siguientes ratios mensuales:  
  
Cobertura:                    Nº de clientes morosos ubicados  
                                     Nº de clientes morosos asignados  
  
             Eficiencia:                     Nº de clientes morosos ubicados x 75 % (se tolera)  
   
   Productividad:                Nº de compromisos de pago      
                                                              Nº de clientes morosos ubicados  
  
Eficacia de cobranzas:    Nº de gestiones de cobranzas resueltas             






4.2.3. Beneficios de la propuesta  
Los beneficios que se obtendrían al documentar estos procesos y políticas son:  
• Aseguramiento de los créditos  
• Menor riesgo Crediticio  
• Mayor control en las Cuentas por Cobrar  
• Reducción de la cartera morosa  
• Reducción de tiempo  
• Alto poder de negociación  
• Mayor rentabilidad  
  
4.3. Recursos humanos y equipamiento.  
El recurso humano sin ninguna duda constituye el elemento básico y fundamental para el 
eficaz funcionamiento de una organización, y alrededor de éste se centran todas las acciones 
que permitirán lograr los objetivos. Por tanto, detallamos el recurso humano y su costo según 
su participación en el desarrollo del presente informe.  
Tabla 9 : Tabla de costo de personal 
  
Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  
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Así mismo detallamos los suministros y materiales a utilizar para dicho diseño, en el cual no 
estamos considerando la capacidad instalada dado que utilizaremos las instalaciones y 
maquinarias de la empresa para llevar a cabo esta implementación.  
  
Tabla 10: Tabla de Costos de suministros y materiales 
 
        Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  
  




De acuerdo con lo indicado en la tabla N.º 11, podemos apreciar que el costo de inversión es 
de S/. 2,711.83 Nuevos Soles.  
  










ANÁLISIS Y PRESENTACIÓN DE RESULTADOS. 
  
5.1. Análisis descriptivo (y estadístico, si procede) de la información relativa a las variables 
de estudio.  
De acuerdo con el estudio y evaluación de las variables independiente y dependiente hemos 
realizado 4 análisis se suma importancia:  
• Análisis de las cuentas por cobrar 
• Análisis del proceso de cobranzas vencidas  
• Análisis de las ventas al crédito - clientes.  
• Análisis del proceso de créditos.  
  
5.1.1. Análisis de las cuentas por Cobrar  
 Para el presente análisis hemos utilizado la base de datos de las cuentas por cobrar al 
30.03.15, la cual se ha dividido por años con su respectivo índice de morosidad, el objetivo de 




El índice de morosidad que se emplea ha sido hallado de la siguiente manera: total de cuentas 
morosas por año entre el total de créditos otorgados por año, tal como se visualiza en la tabla 
N.º 12.  




Figura Nº 08: Índice de Morosidad 
 
 










2009 2010 2011 2012 2013 2014 Mar-15
Indice de Morosidad (Ctas *Cob /Vtas Totales)
Creado por: Patricia Eche Becerra  
Fuente: Corporación Promatisa SAC  
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 Como podemos observar en el gráfico, en un principio el índice de morosidad relativamente 
disminuyó en los 3 primeros años (2009, 2010 y 2011) oscilando entre 3.60% y 0.87 %, a partir 
del 2012 vemos que el índice empezó a incrementarse relativamente, esto se debió a que los 
créditos aumentaron, pero al mismo tiempo había clientes que comenzaron a tener problemas 
con los pagos lo cual ocasionó el aumento en aproximadamente 1 punto en la morosidad.  
Posterior a ello en el año 2013 es cuando la morosidad nuevamente se dispara y alcanza su 
pico más alto en el cual hubo diversos factores que ocasionaron este hecho como los 
otorgamientos de créditos excesivos, amicalidad con los clientes, personal no idóneo, créditos 
mal evaluados, entre otros.  
  
Es por ello que se tuvo la necesidad de realizar modificaciones dentro del área con el objetivo 
de mejorar este índice como lo podemos observar en el año 2014, lo cual está siendo reflejado 
en la gráfico N.º 08, aquí podemos ver que el índice de morosidad se redujo en un(1) punto 
aproximadamente, esto se dio dado que se hizo una restructuración total del personal de esta 
área, y de los procesos los cuales solo se conocen en forma verbal y no están estipulado en 
un manual, lo que ocasiona conflictos internos entre áreas, no se cumplan con los acuerdos 
y al mismo tiempo sigamos permitiendo que la morosidad se incremente como se puede 
apreciar en el año 2015.  
  
Después de haber realizado el presente análisis podemos indicar que aún se puede seguir 
mejorando es por ello que se propone documentar los procesos y las políticas principales del 
área de Créditos y Cobranzas para que se respeten y así lograr nuestros objetivos.  
  
  




Figura N.º 09: DAP para la Cobranza Vencida – Actual 
    
    Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  







Figura N.º 10: DAP actual para la Cobranza Vencida – Propuesto 
  
 Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  
 Fuente: Corporación Promatisa SAC  
  





5.1.3. Análisis de ventas al crédito - clientes  
Tomando como referencia la base de cartera de créditos otorgados al 30.03.2015, para poder 
clasificar a los clientes de la empresa, por la cual se pudo determinar la cantidad de clientes 
existentes y los agrupamos por estatus de clientes, tal como detallamos en la tabla N.º 14. 
Tabla 14 : Número de clientes por estatus 
 
 
En la figura N°11 podemos visualizar el porcentaje que conforman cada uno de estos grupos 
del total de la cartera de créditos otorgados al 30/03/2015. 
 





Realizando el análisis del gráfico podemos observar el porcentaje que representa cada uno 
de los estatus del total de las ventas al crédito del periodo antes mencionado, por lo que del 
100%, solo un 37% de estos están activos y no tienen problemas de pago, el 28% de clientes 
manifiestan problemas de pago, por lo cual, debemos centrarnos en recuperar estos créditos 
con la finalidad de poder lograr reducir la morosidad que es nuestro objetivo y un 25% son los 
clientes no activos, es decir que han dejado de comprar a la empresa esto es importante 
porque sería bueno revisar y evaluar la posibilidad de recuperar a los clientes, seleccionando 
a los que tengan menor riesgo crediticio.  
  
En este último punto es imprescindible analizar de manera minuciosa las transacciones de 
ventas y solicitudes de créditos correspondiente a este tipo de clientes, y verificar la correcta 
aplicación de las políticas y procedimientos de créditos establecidos por la empresa. Ver 
anexo 01. Adicional a ello, es de gran importancia dado que el incremento de colocaciones es 
otra opción que ayudaría a reducir la morosidad.  
  
5.1.4. Análisis del proceso de créditos  
Este punto es muy importante dado que, si deseamos bajar nuestra morosidad una de las 
formas de reducirla es que se realicen mayores colocaciones en el mercado y esto podemos 
lograrlo captando mayor cantidad de clientes, pero al mismo tiempo debemos reducir el riesgo 
de incobrabilidad y esto se lograría realizando una buena evaluación de los clientes en el 
menor tiempo posible. Para ello hemos elaborado el Diagrama de Actividades Actual con sus 
respectivos tiempos y compararlo con el que se está proponiendo a documentar para analizar 
si se reducen el tiempo de aprobación y respuesta al cliente.  
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Así mismo podemos aprovechar la información que se puede visualizar en la Figura N.º 11 
con respecto a los clientes no activos ya que representa un 25 % del total de clientes con los 
que contaba la empresa y analizar si es conveniente recuperar un porcentaje de estos.  
  
Figura N.º 12: DAP para la concesión de los créditos - Actuales 
   
 
 
Mediante este DAP de las actividades que se realizan para conceder un crédito actualmente 
vemos que tardamos 3 días para dar una respuesta tanto al vendedor como al cliente si el 
crédito fue aprobado, a pesar del tiempo de demora este proceso nos ha resultado favorable 
en el transcurso del año 2014.  
Creado por: Patricia Magali Eche Becerra  
Fuente: Corporación Promatisa SAC  
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Pero con el planeamiento y análisis de este proceso se ha procedido realizar una mejora en 
este diagrama tal como se presenta a continuación:  
  
Figura N.º 13: DAP Para Conceder los Créditos - Propuesto 
  
Creado por: Patricia Magali Eche Becerra   
Fuente: Empresa Corporación Promatisa SAC  
  
En el DAP que se propone para documentar, podemos observar que todo el proceso nos 
demora 2 días para dar una respuesta de aprobación del crédito. Por tanto, haciendo la 
comparación en la tabla N°15 podemos visualizar que hay una reducción de tiempo de un (1) 






Tabla N.°15: Tabla de comparación de tiempos- DAP Proceso Concesión de Créditos  
 
   
5.2. Análisis teórico de los datos y resultados obtenidos en relación con las bases teóricas 
de la investigación (reajuste de los modelos interpretativos si fuera necesario).  
  
  En cuanto a la investigación documental, se revisaron bibliografías, tesis, blog, entre otros 
temas de consulta que permitieron una mejor visión con respecto a los temas tratados, 
procesos, manejo de créditos y la recuperación de las cobranzas. De los cuales plantearemos 
algunos que han servido de gran apoyo para el diseño de los procesos y políticas en el área 
de créditos y cobranzas.  
  
Para realizar el planteamiento del análisis de las ventas al crédito – clientes, hemos tomado 
como base referencial la tesis “Análisis y propuesta de mejora del proceso de créditos y 
cobranzas de una empresa Agroindustrial ubicada en la ciudad de Guayaquil para 
disminuir el riesgo de incobrabilidad”, de la Escuela Superior Politécnica del Litoral, autor: 
Diana Lisbeth Mosquera Coronado y Andrea Stefanía Ramos García., Ecuador., donde hemos 
podido visualizar el análisis que estas personas realizaron con respecto a sus ventas, lo cual 
al ver la similitud del caso se ha tratado de acoplar este análisis a la Empresa Corporación 
Promatisa SAC con respecto al total de clientes que se atiende al crédito, con el objetivo de 
poder visualizar quienes son los clientes activos y que porcentaje corresponde del total de los 
clientes que trabajamos al crédito.  
  




También se ha estado trabajando con el libro Gestión de Procesos de José Ángel Maldonado 
Con la finalidad de no distorsionar la teoría con la ejecución real de la misma, esto lo hemos 
empleado para un mejor entendimiento con respecto a los procesos, diagrama de flujos entre 
otros conceptos para poder realizar los diagramas de actividades del proceso de concesión 
de créditos y del proceso de la cobranza, por ende el beneficio que se obtiene aplicando esta 
herramienta la cual podemos observar que si son viables los DAP propuestos.  
  
5.3. Análisis de la asociación de variables y resumen de las apreciaciones relevantes 
que produce (causa y efectos).  
  
V.I. Diseño e implementación de procesos y políticas 
V.D. La morosidad en la Empresa Corporación Promatisa SAC 














Tabla N.°16: Causa – Efecto 
 
CAUSAS QUE ORIGINAN LA 
MOROSIDAD 
 
PLAN DE ACCIÓN 
Excesivo otorgamiento de los créditos sin 
previo análisis correspondiente. Esto es la 
causa principal que ha ocasionado que el 
índice de morosidad se halla incrementado 
en el periodo 2013. 
Para reducir los créditos de alto riesgo es 
necesario implantar políticas de créditos y 
al mismo tiempo el personal debe tener 
identificado todas las actividades que 
participan en el proceso de concesión de 
los créditos. 
Empoderamiento de la gerencia general, 
aprueba créditos sin consultar al área 
respectiva. 
Teniendo documentado las políticas de los 
créditos por la misma gerencia evitaríamos 
estas situaciones que día a día se 
Presentan. 
Retraso en la gestión de cobranzas, dado 
que no se realizan un buen seguimiento a 
las cuentas por cobrar. 
Es necesario identificar las actividades del 
proceso de cobranzas y concientizar al 
personal al respecto, evitando tiempos 
muertos. 
Carencia de un control con respecto a las 
funciones de cada personal de las áreas 
involucrada, dado que esto conllevó a que 
varias personas cometieran actos ilícitos 
dentro de la empresa. 
Realizar un mejor seguimiento al personal 
con respecto a las cuentas que maneja, 
esto se logrará con el desarrollo de los 
índices que se presentan en el diseño. 
Estipular sanciones drásticas para evitar 
estos actos ilícitos. 
     Creado por: Patricia Magali Eche Becerra 
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Cálculo de Costo -Beneficio  
Para realizar este cálculo hemos realizando un comparativo de tiempos de los DAP que se 
han desarrollado en el análisis del proceso de la recuperación de la cobranza vencida Actual 
v/s el proceso Propuesto, de lo cual observamos que se lograría una reducción de 497 minutos 
por cada cliente, así como también se ha realizado un comparativo de los DAP que se han 
desarrollado en el análisis del proceso para conceder un crédito y también observamos que 
lograríamos una reducción de 502.5 minutos.  
Por tanto, estaríamos haciendo un ahorro de 999.5 minutos tal como se visualiza en la tabla  
Nº 17.  
Tabla N.°17: Tabla de comparación de tiempos 
 
  
Mediante este ahorro vamos a calcular el COSTO – BENEFICIO con la finalidad de ver si es 








Tabla N°18: Cálculo del factor Beneficio/Costo 
 
        Creado por: Patricia Magali Eche Becerra 
 
De acuerdo con los cálculos realizados podemos ver que es viable el informe dado que el 
factor que resulta de la relación entre el beneficio y el costo de la inversión es de 3.03.   
Esto quiere decir que por cada S/ 1.00 sol que se invierte en la implementación se genera un 
beneficio de S/ 3.03, es decir, que la ganancia es S/ 2.03 Nuevos soles.  
Para poder hallar el tiempo de recuperación de la inversión hemos realizado la siguiente 
operación:  
Tabla N°19: Tiempo de Recuperación de la Inversión 
 
    Creado por: Patricia Magali Eche Becerra 
La cual nos indica que el total de capital invertido se recuperará en 0.30 meses, es decir, 10 












De la investigación realizada se llega a las siguientes conclusiones:  
✓ Siendo el crédito uno de los procesos productivos de la empresa, cuyos procedimientos 
han sido levantados e identificados como riesgos operativos, la empresa podrá tomar 
decisiones y adoptar acciones que le permitan mejorar y administrar eficientemente los 
recursos existentes.  
✓ El establecimiento de procesos y políticas permiten desarrollar confianza a nivel del cliente 
interno y externo, razón por la cual la empresa puede asegurar de alguna manera su 
accionar y lograr un desarrollo sostenido en el mercado.  
✓ Con el presente informe e implementación de los procesos y políticas establecidas nos 
permitirá tener un clima organizacional adecuado para evitar conflictos internos.  
✓ De acuerdo con el resultado obtenido al realizar la relación beneficio – costo podemos 
concluir que el informe y las mejoras a proponer son viable al tener un resultado de 3.03 















✓ Se sugiere implementar un manual de procesos en el área de Créditos y Cobranzas para 
mejorar la calificación al sujeto de crédito y proponer el seguimiento del mismo determinar 
las falencias y mejoras. 
  
✓ Implementar e invertir en herramientas tecnológicas adecuadas para la calificación del 
sujeto de crédito que nos permita mejorar la calidad de evaluación crediticia y reducir los 
índices de morosidad.  
  
✓ Para cada año se deberá incluir en el plan operativo anual de la empresa la planificación 
correspondiente de capacitación para el personal relacionado con el área de créditos y 
cobranzas, teniendo en cuenta los factores externos que puedan afectar el área financiera 









“DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE PROCESOS Y POLÍTICAS EN EL ÁREA DE 
CRÉDITOS Y COBRANZAS, PARA MINIMIZAR LA MOROSIDAD EN LA EMPRESA 
CORPORACIÓN PROMATISA SAC” 
 
1. Introducción   
Para presentar el diseño e implementación de los Procesos y Políticas ha sido necesario 
documentar estos procedimientos con el propósito de brindar información en forma clara y 
precisa sobre los procesos internos que actualmente se realizan para llevar a cabo el 
otorgamiento adecuado de los Créditos, Cobro oportuno, control y registro de las cuentas por 
cobrar de cada uno de los clientes para evitar la morosidad.  
  
2. Aprobación del manual  
Para la puesta en marcha del presente manual se requiere de la aprobación de la Gerencia, 
para poder aplicar y difundir las políticas dentro de la organización sobre todo al área 
comercial que es nuestra base para generar los créditos.  
  
3. Control.   
Es la base para contar con un historial documentado y actualizado de cada personal 
acreditado, que permita verificar la adecuada aplicación del crédito y cumplir con las 






4. Uso del Manual  
El presente manual no deberá distribuirse por ningún medio magnético, electrónico o 
fotográfico a personas o entidades ajenas a la Empresa, o extraerse de las oficinas de la 
misma. Los ejemplares de este Manual solo se asignarán a cada una de las Áreas 
involucradas, donde cada persona que reciba un ejemplar será responsable del uso que se 
haga del mismo.   
Todo el personal involucrado deberá leer y estudiar con diligencia los objetivos, políticas y 
procesos que se establecen en este Manual, con el fin de que sus actividades diarias se 
efectúen de acuerdo con los lineamientos establecidos. Los jefes de cada área que tengan 
asignados ejemplares de este Manual deberán facilitarlos a sus subordinados a efecto de que 
éstos puedan consultarlos cada vez que sea necesario.   
  
5. Distribución  
El Área de créditos y Cobranzas, es el área encargada de la distribución de esta 
documentación y la responsable de difundir sus actualizaciones, así como, en caso de solicitar 
los programas de capacitación que se requieran para que el personal siga adecuadamente 
los procesos y políticas con el objetivo minimizar la morosidad en el área de créditos y 
cobranzas de la empresa Corporación Promatisa SAC”.  
   
6. Historia de la Empresa  
CORPORACIÓN PROMATISA SAC es una empresa con más de 17 años de experiencia  
brindando soluciones en rubro eléctrico, ferretero, comunicaciones y construcción.  
Nos dedicamos a la importación y comercialización de productos innovadores de marcas 
líderes a nivel mundial.  
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 Contamos con personal comprometido con las necesidades de nuestros clientes y con la 
mejor tecnología que nos posiciona como líderes en el mercado.  
  
7. Datos Generales de la Empresa  
  
Razón Social: CORPORACION PROMATISA SOCIEDAD ANONIMA CERRADA  
CORPORACION PROMATISA S.A.C.  
RUC: 20514753483  
Página Web: http://www.promatisa.com  
Nombre Comercial: Promatisa Corp  
Tipo Empresa: Sociedad Anónima Cerrada  
Condición: Activo  
Fecha Inicio Actividades: 02 / Enero / 2007  
Actividad Comercial: Vta. May. Materiales Eléctricos y de Construcción.  
CIIU: 51430  
Dirección Legal: Jr. Azángaro Nro. 1008 (Altura Cdra. 10 Azángaro)  
Distrito / Ciudad: Lima  
Departamento: Lima  
Teléfonos: 3116900   
 
8. Misión  
Ofrecer los mejores productos, mediante un amplio portafolio de marcas reconocidas y 
diversos canales de venta, así como los servicios especializados con el personal 




9. Visión  
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11. Funciones por Áreas  
LOGISTICA 
Es el área que se encarga de canalizar los bienes y servicios desde el 
producto hasta el consumidor o usuario final. Esta área tiene como 
objetivo la satisfacción de la demanda en las mejores condiciones de 
servicio, costo y calidad.  
VENTAS 
El departamento de ventas es el encargado de persuadir a un mercado 
de la existencia de un producto, valiéndose de su fuerza de ventas o de 
intermediarios, aplicando las técnicas y políticas de ventas acordes con 
el producto que se desea vender.  
Esta área cuenta con su fuerza de ventas dividida en Canal Mayorista y 
Canal corporativo.  
ALMACEN Y 
DESPACHO 
Es el Área encargada de recepcionar las cotizaciones una vez 
aprobadas por el área de créditos, verificar el stock de lo solicitado, en 
el caso de no contar con stock esta área remite su requerimiento a 
logística para que procedan a comprar los productos y prepara para ser 
despachado.  
El personal encargado de despacho es quien coordina las rutas, planifica 
la distribución de los materiales, así como también las unidades de 
transporte con la finalidad de que el producto sea entregado en el 








Es el área que se encarga del optimo control, manejo de recursos 
económicos y financieros de la empresa, esto incluye la obtención de 
recursos financieros tanto internos como externos, necesarios para 
alcanzar los objetivos y metas de la empresa y al mismo tiempo velar 
por que los recursos externos requeridos por la misma sean adquiridos 
a plazos e intereses favorables.  
CONTABILIDAD 
Las funciones contables controlan la parte que tiene que ver con los 
inventarios, costos, registros, balances, estados financieros y las 
estadísticas de la empresa  
TESORERIA 
El tesorero es la persona encargada de controlar el efectivo, tomar d 
decisiones y formular los planes para aplicaciones de capital, obtención 
de recursos, dirección de actividades de créditos y cobranza, manejo de 
la cartera de inversiones  
CREDITOS Y 
COBRANZAS 
El área de crédito y cobranza se encarga de la evaluación y 
recuperación de las cuentas de los clientes, es quien decide a quién, 
hasta que monto y a qué plazo venderle, y después de la venta el área 
de cobranza ve que los plazos de pago se cumplan. Esto viene a estar 
directamente relacionado con los ingresos de la compañía, su capital de 
trabajo, y se refleja en su salud financiera.  
RECURSOS 
HUMANOS 
Es el área encargada de la dirección eficiente y efectiva del recurso 
humano de la empresa. Dentro de las principales funciones de esta 
área, se pueden mencionar: Reclutamiento y selección de personal, 




El Área legal de la empresa, es el área jurídica, que se encarga de 
todo lo referente a la normatividad interna de la empresa, así mismo, 
tiene la facultad de representar a la empresa ante los juzgados y 
tribunales en todo juicio que este inmerso esta empresa, dado que 
posee los poderes otorgado por el mismo dueño de la empresa.  
IMPORTACIONES 
El personal de esta área se encarga de gestionar la importación de 
mercancías procedentes de otros países. Así mismo debe comunicar 
eficazmente con sus clientes, agentes de aduanas y empresas de 
transporte para asegurar que los envíos lleguen en forma oportuna y 
en buenas condiciones físicas  
  
12. Área de Créditos y cobranzas  
El área de crédito y cobranza de una empresa es una pieza clave dentro de una organización. 
Antes de una venta el área de crédito debe decidir a quién, hasta que monto y a qué plazo 
venderle, y después de la venta el área de cobranza ve que los plazos de pago se cumplan  y 
cuando no se cumple con dichos pagos debe proceder a tomar medidas para recuperar el 
pago lo antes posible evitando gastos legales y/o pérdida.  Esto viene a estar directamente 
relacionado con su salud financiera.  
  
13. Objetivo  
El objetivo principal del Área de Créditos y Cobranzas es:  
• Minimizar el riesgo en las operaciones de créditos a fin de evitar que las cuentas por cobrar 
incurran en morosidad.  
• Mantener niveles relativamente bajos de un riesgo crediticio que permitan tener una buena 
rentabilidad y permanencia del mismo.  
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• Crear sistemas estándares de evaluación de créditos.  
• Detectar aquellos créditos con riesgo superior a lo normal para hacer un seguimiento 
minucioso.  
• Reducir al máximo el plazo medio de cobro.  
• Controlar la morosidad.  
• Efectuar visitas a los clientes a fin de revisar cuentas, cobrar o solucionar cualquier 
conflicto, o como política de relaciones y obtención de información de los clientes más 
importantes.  
• Proponer aquellos métodos y cambios que puedan mejorar el resultado del área.  
 
14. Políticas de Créditos  
Es de suma importancia las políticas de créditos para la concesión de créditos, por ello se 
debe analizar factores tanto cuantitativos como cualitativos entre los cuales se mencionan:  
 
 14.1. Factores cualitativos  
• Antigüedad del negocio  
• Antigüedad como cliente  
• Calificación de la empresa  
• Infraestructura  
• Problemas legales  
• Atrasos Garantías  






14.2. Factores cuantitativos  
• Razón Corriente  
• Prueba acida  
• Rotación de ventas  
• Rentabilidad sobre el patrimonio  
• Rentabilidad Neta  
• Endeudamiento patrimonial  
• Endeudamiento del activo  
• Apalancamiento  
• Capital de trabajo  
 
15. Política de cobranzas  
Las políticas de cobranzas establecen los lineamientos a observarse con el fin de asegurar la 








































ASISTENTE DE CREDITOS   PRACTICANTE DE  
CREDITOS Y COBRANZAS   
JEFATURA DE CREDITOS  
Y COBRANZAS   
Jefe corporativo  de  
administración y  
finanzas   
GESTORES DE COBRANZAS  
MOTORIZADO   
ASISTENTE DE  
C OBRANZAS   
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17. Funciones del área de créditos  
ÁREAS  FUNCIONES POR ÁREAS  
JEFE CORPORATIVO DE 
ADMINISTRACION Y 
FINANZAS 
Formular y proponer a Gerencia General el Presupuesto Anual 
de la empresa.  
Supervisar y coordinar la administración de los recursos con el 
jefe de área de créditos y cobranzas  
Aprobar el plan anual de capacitación del personal en 
coordinación con las demás áreas.  
Proponer a la Gerencia General el plan de gestión financiera 
de la empresa.  
Ejercer autoridad funcional en el ámbito de logística, recursos 
humanos, contabilidad, tesorería y créditos y cobranzas en las 
otras áreas.   
JEFE DE CREDITOS Y 
COBRANZAS 
Propone políticas de financiamiento.   
Propone las líneas de crédito a clientes dentro de los límites 
globales establecidos.   
Evalúa la capacidad crediticia de clientes mediante el análisis 
del historial y la información financiera del cliente.   
Administra y controla la cartera de cobranza.   
Gestión de garantías otorgadas por clientes.   
Emitir reportes periódicos detallados de acuerdo con los 
resultados del seguimiento de la gestión de cobranza.   
Administración y seguimiento de la cartera morosa, 
extrajudicial y judicial.   
Otras funciones asignadas por la Gerencia.  
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ASISTENTE DE CREDITOS 
Reporte de seguimiento de la cartera de clientes. 
Reporte de entrega de documentos pendientes de facturación. 
Actualizar la base de datos de los clientes. 
Verificar la liquidación de las planillas, entregar a tiempo la 
documentación, y enviar los números únicos a los clientes. 
Emitir diariamente letras. 
Realizar seguimiento y reportar a los clientes con problemas de 
morosidad y protestos, con el objetivo de realizar visitas de 
negociaciones. 
Otorga funciones al practicante previa coordinación con el 
asistente de cobranzas 
ASISTENTE DE 
COBRANZA 
Elaborar diariamente las planillas de cobranzas y cancelaciones 
efectuadas en el transcurso del día.   
Brindar información al cliente, con respecto a su deuda, 
números únicos y otra información que solicite.   
Realizar seguimiento a la cancelación de facturas, letras y notas 
de débito de clientes.   
Llevar el control y verificación de liquidación elaborada por los 
gestores de cobranzas.   
Gestionar las retenciones de clientes.   
Otras funciones asignadas por la jefatura.  
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PRACTICANTE DE  
COBRANZAS  
Recepcionar facturas Y/o cargos administrativos y clasificadas 
según su actividad a seguir (enviar al cliente, hacer letras o 
archivar)  
Apoyo para la preparación de las planillas para liquidar.  
Apoyo en las llamadas telefónicas para recordatorio de deudas.  
Otras Funciones asignada por el personal a cargo.  
GESTORES DE  
COBRANZAS  
MOTORIZADOS  
Distribución de la documentación a las distintas empresas, 
notificando la deuda.  
Entregar puntualmente, los documentos asignados como 
facturas, Notas de créditos, letras y verificar que estén 
correctamente recepcionados (Nombre de la persona que 
recibe el documento,  
DNI y Fecha).  
 Informe diario de las cobranzas.  
 Realizar otras actividades relacionadas con su puesto 



















19. Flujogramas para la concepción de crédito  
























Si   
No   
No   
Si   
Gestor de  
ventas   
Verifica r la  
información   
Presenta de solicitud 
de   créditos   con  
documentos anexos.   
Área de  
Ventas   
Listado de  
información faltante   
¿L a  
información  
es completa ?   
Solicitar información  
área ventas   
Verificar historial   
crediticio  INFOCORP   
Realizar confirmación de   
Ref. Bancarias y comerciales   
Realizar la   verificación 
domiciliar i a y comercial   
Evaluar    solicitud   y comparar  
con los datos obtenidos   
Realizar análisis de variación  
de las razones financieras de  
los últimos  3 años   
¿Crédito 
Aprobado ?   
Enviar correo  de resultado  
al área de ventas   
Fin   
Informar   área de ventas  y al cliente  
se solicita más información y/o  
garantías   
Crear código  
del cliente   
Cliente   
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  A  
Reporte de  
cobro   
Reporte de cartera  
de clientes   
Clasificar facturas según  
forma de pago crédito 
ó letra   
Entregar Factura con  o sin letras   al cliente y  
recoge firmas de recepción en la factura o cargos  
que correspondan a Créditos y Cobranzas    
Entregar al asistente de  
créditos para la emisión  
de la misma   
Emitir el reporte de análisis de la cartera 
vencimiento, planificar y/o rutear la gestión  
de cobranzas diaria y recojo de letras    
Archivar factura o cargos  
de letras por clientes   
Prepara reporte de resumen de cobros   
realizados y entrega al asistente de  





letra ?   
Recepta pagos y comprobantes de retención,   
letras firma y/o entrega soporte al cliente 
  
Recibe valores recaudados en el día y  
concilia con el reporte de cobro y firma   
Asistente de cobranzas programa   
en ruteo entrega y recojo   de letras   
Entregar ruta con las  
especificaciones debidas   
Si   
No   
Facturas de  
ventas   
Recibe y clasifica  
facturas si son a crédito  
o al contado   
¿ Facturas  
al contado?   
Adjuntar recibo de caja   
Liquidar en  
el sistema   
Si   
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22. POLÍTICA DE FINANCIAMIENTO DE VENTAS Y GESTIÓN DE COBRANZA  
  
La presente Política detalla los lineamientos relacionados al servicio de evaluación y 
aprobación de líneas de crédito y la gestión de cobranza; el cual aplica a la Administración y 
Finanzas en su proceso de Gestión de Créditos y Cobranza.  
  
I.  Evaluación de Líneas de Crédito.  
  
1. Todo financiamiento de venta será otorgado bajo la modalidad de línea de crédito. 
Excepcionalmente se podrán aprobar créditos puntuales, en caso de clientes cuya frecuencia 
de ventas no amerite otorgarle una línea de crédito solicitando aval y/o garantías.  
  
2. Tanto las líneas de crédito como los créditos puntuales deben ser otorgados luego de un 
análisis crediticio.  
  
3. Las líneas de crédito deberán ser revisadas periódicamente.  
  
4. Tanto las líneas de crédito como los créditos puntuales otorgados a un cliente deberán ser 
aprobados por la Jefatura de Créditos y Cobranzas en coordinación con la Gerencia General.  
  
5. Todo exceso sobre las líneas de crédito será aprobado inicialmente previa autorización del 
área de créditos y cobranzas; posterior a ello se deberá solicitar la ampliación del crédito.  
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6. Las líneas de crédito aprobadas no deberán tener un vencimiento mayor a 01 año. 
Transcurrido dicho plazo, se deberá evaluar la ampliación de la línea de crédito.  
Nota: esta línea de crédito deberá ser suspendida, si la situación crediticia del cliente se 
deteriora poniendo en riesgo las acreencias de la empresa.  
  
7. Producto de la evaluación de crédito, se podrán solicitar garantías (avales, hipotecas, fianza 
bancaria, etc.) al cliente, con la finalidad de autorizar el crédito solicitado.   
  
II.  Cobranza.  
  
1. Toda cobranza se inicia una vez entregada la factura, según el acuerdo de pago efectuado 
con el cliente. Los tipos de cobranza son para ventas al crédito (crédito con factura, letra o 
con cheque diferido).   
  
2. Toda cancelación de documento de pago se efectuará a través de las cuentas que la 
Corporación Promatisa SAC mantiene con las entidades financieras; así como también en 
caja (Jr. Bambas N°451), personal autorizado (legal) y/o a través de los gestores de cobranza, 
quienes obligatoriamente portaran identificación y recibos de cobranza otorgados por la 
empresa.   
  
3. Todas las letras emitidas por Corporación Promatisa SAC deberán ser entregadas al cliente 
en un plazo máximo de (02) dos días y aceptadas dentro de los (07) siete días a partir de la 




4. Todo cliente que tenga letras pendientes de aceptación y hayan superado su límite de plazo 
de (07) sietes días para el retorno, automáticamente quedará observada su línea de crédito 
hasta la regularización de estos documentos.  
  
5. Todo cliente de provincia que su condición sea letra deberá enviar el documento en blanco y 
firmado para su custodia.  
  
6. Las cobranzas para las facturas vencidas se gestionarán en un plazo máximo de (10) diez 
días a partir de su fecha de vencimiento, posterior a este plazo se emitirá una carta de aviso 
de cobranza al cliente.  
  
7. Los cheques diferidos serán recibidos y enviados al área de tesorería, quienes se encargarán 
de su custodia y su envió a la entidad financiera que corresponda.  
    
8. El Asistente de Créditos y Cobranzas debe enviar mensualmente a través de un Reporte a la 
Jefatura de Créditos y Cobranzas las cuentas por cobrar en riesgo de cobranza.  
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